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Perkembangan teknologi informasi yang begitu pesat termasuk membawa dampak yang 
besar bagi segala aspek. Hal ini berdampak pula dengan cara belanja konsumen yang lebih 
sering memanfaatkan teknologi informasi, yaitu berbelanja secara online. Penulis merasa perlu 
melakukan penelitian ini karena saat ini banyak sekali toko online yang berkembang khususnya 
di Indonesia. Penulis ingin mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas informasi dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yang selanjutnya akan berpengaruh terhadap 
minat beli ulang pelanggan terhadap suatu toko online tertentu. Penelitian ini menggunkan 
model kesuksesan DeLone dan McLean, dan metode penelitian yang digunakan penulis adalah 
SEM (Structural Equation Modeling) dengan menggunakan aplikasi SmartPLS. Dari penelitian 
ini penulis mendapatkan hasil bahwa kualitas informasi dan kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan dan selanjutnya dari kepuasan pelanggan tersebut timbul 
minat untuk membeli kembali hal ini terlihat bahwa kualitas informasi dan kualitas pelayanan 
berpengaruh sebesar 77,0% terhadap kepuasan pelanggan (user satisfaction) dan dari 2 (dua) 
variabel ini kualitas pelayanan lebih besar dibandingkan kualitas informasi dengan nilai 
masing-masing 69.6% dan 21.7% oleh karena itu toko online perlu meperhatikan kualitas 
informasi ini karena kualitas informasi merupakan faktor yang sangat penting. merupakan hal 
yang sangat penting dalam system e-commerce selanjutnya kepuasan pelanggan 54,8% 
berpengaruh positif terhadap minat beli ulang (Intention to use). Untuk penelitian diharapkan 
melakukan extending model penelitian atau menambah konstruk baru pada model penelitian 
ini. 
  




The development of information technology is so rapid including bringing big impact 
for all aspects , not least the development of business and marketing . This is a way to impact 
consumer spending frequent use of information technology , namely online shopping . The 
writer feel need to do this research because in this time many online stores growing especially 
in Indonesia . The writer would like to know how much influence of information quality and 
service quality on customer satisfaction which in turn will affect the interest of the customer to 
buy again a particular online store . This study using the model of success DeLone and McLean 
, and the research methods used by the writer is SEM (Structural Equation Modeling ) using 
SmartPLS application . From this research writer obtain the result that the quality of 
information and service quality positive effect on customer satisfaction and subsequently of 
satisfaction The customer's interest incurred to repurchase it is seen that information quality 
and service quality impact of 70.0 % against user satisfaction and a 54.8 % customer 
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satisfaction influential positive on intention to use. From this research concluded that all 
variables are positive and conscientious recommended for online stores to improve these 
factors and to further research is expected to conduct research or extending models add new 
constructs in the research model. 
 
Keywords :  Information Quality, Online Shopping , websites , Interest Customers’  





engan adanya internet sebuah paradigma ekonomi baru telah lahir. Dunia maya terbentuk 
seiring dengan berkembangnya pengguna internet yang terus bertumbuh pesat. Fenomena 
ini dapat menjadi pasar yang potensial untuk dimasuki para pebisnis. Praktik e-commerce 
ternyata mempunyai banyak keuntungan baik bagi perusahaan dan konsumen. E-commerce 
lebih dari sekedar membeli dan menjual produk secara online. E-commerce meliputi seluruh 
proses dari pengembangan, pemasaran, penjualan, pengiriman, pelayanan, dan pembayaran para 
pelanggan, dengan dukungan dari jaringan para mitra bisnis di seluruh dunia. 
Selain alasan untuk pengembangan bisnis, penggunaan sumber daya internet (e-
commerce) dikarenakan jumlah potensial dari pengguna internet di seluruh dunia yang dari 
tahun ke tahun mengalami peningkatan. Berikut ini adalah data pengguna internet di dunia. 
 
Tabel 1. Data Pengguna Internet di Dunia 
 
 
Sumber  :  www.internetworldstats.com 
 
Sistem e-commerce sangat bergantung pada sumber daya internet dan banyak teknologi 
informasi lainnya untuk mendukung setiap proses ini. Jakarta (ANTARA News) - Asosiasi 
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) mengungkapkan jumlah pengguna internet pada 
tahun 2013 mencapa 71,19 juta, meningkat 13 persen dibanding tahun 2012 yang mencapai 
sekitar 63 juta pengguna (antaranews.com). 
DeLone et al. pada tahun 1992 menyatakan bahwa kualitas informasi merupakan salah satu faktor 
dalam kualitas sistem informasi. Tingginya pertumbuhan e-commerce dan ketatnya persaingan yang 
terjadi dalam bisnis penjualan secara online ini maka penulis ingin melakukan penelitian terhadap faktor 
kualitas informasi, seperti yang kita ketahui bahwa banyak toko online yang beredar didunia maya, 
namun toko online yang seperti apakah yang membuat pelanggan tertarik dan menjadi pelanggan tetap 
pada suatu toko online tertentu, hal ini dikarenakan informasi dari suatu produk atau jasa akan 
membangun persepsi pelanggan terhadap produk yang ditawarkan. Oleh karena itu kualitas informasi 
adalah hal yang sangat penting dalam website e-commerce. 
Penggunaan e-commerce pada bisnis perusahaan-perusahaan di dunia mengalami 
percepatan pertumbuhan yang sangat pesat dan signifikan. Menurut IDC (International Data 
Corporation) yang dikutip oleh Info Komputer (Juli 2000) di Asia pada tahun 1999 pasar e-
D 
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commerce mencapai US$ 2,1 milyar, sedangkan pada tahun 2000 angka itu membengkak 
menjadi US$ 86,9 milyar. Hal ini mendorong pengusaha manajemen network akan berpindah ke 
model MSP (Management Service Provider) yang berorientasi pada pelayanan. Hal ini 
menegaskan pada awal abad 20 perkembangan e-commerce telah mulai berkembang. Selain itu 
adanya faktor kualitas pelayanan yang yang tidak kalah pentingnya dibandingkan kualitas 
informasi oleh karena itu kita perlu mengetahui seberapa besar pengaruh tersebut dalam 
mempengaruhi kepuasan pelanggan (satisfaction). Penggunaan e-commerce pada bisnis modern 
telah mengubah kebiasaan-kebiasaan pelanggan pada bisnis tradisional yang berpengaruh pada 
kepuasan dan loyalitas pelanggan (dalam Mulyati,E dan Oktariani,L.2006). Menurut Kovacs et 
al (2011) menyebutkan bahwa kepuasan konsumen (satisfaction) dianggap sebagai salah satu 
pilar dari konsep pemasaran. Perusahaan saat ini, bahkan lebih, didekasikan untuk konsumen 
dan perusahaan menekankan perlunya memuaskan konsumen, terutama untuk persaingan 
(dalam Ella Trisnawati, Agus Suroso dan Untung Kumorohadi). Apa cara terbaik untuk 
mencapai kepuasan adalah pertanyaan yang banyak diselidiki oleh para peneliti. Kepuasan 
konsumen dianggap sebagai tujuan utama dari kegiatan pemasaran dan berfungsi sebagai 
penghubung antara proses pembelian dan konsumsi, yang berpuncak pada fenomena setelah 
pembelian, seperti perubahan sikap, pengulangan pembelian dan loyalitas merek. Dengan 
demikian kepuasan pelanggan adalah sebagai evaluasi secara sadar atau penilaian kognitif 
menyangkut apakah kinerja produk relatif bagus atau jelek. Atau bisa juga diartikan sebagai 
tingkat perasaan seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara kenyataan dan harapan yang 
diterima dari sebuah produk atau jasa. Setelah kepuasan pengguna/pelanggan tentunya adanya 
tujuan utama yang diinginkan oleh suatu toko online, yaitu loyalitas pelanggan yang selanjutnya 
adalah pembelian kembali oleh pelanggan ke toko online yang sama, oleh karena itu penulis 
berpendapat bahwa setelah pelanggan merasa puas dengan suatu toko online maka akan adanya 
minat beli ulang pelanggan (intention to use). Hal ini diperkuat dengan penelitian yang telah 
dilakukan (Ella Trisnawati, Agus Suroso dan Untung Kumorohadi) yang menerangkan bahwa 
terdapat pengaruh positif dari variabel satisfaction terhadap online repurchase intention. 
Jika kita lihat secara umum dari paparan diatas kita dapat menarik kesimpulan bahwa 
dengan perkembangan pengguna internet yang tinggi saat ini maka pola baru pun mulai 
berkembang sangat cepat. Pola yang penulis maksud adalah mengenai sistem penjualan yang 
beralih menggunakan teknologi informasi internet, dimana dengan pemanfaatan teknologi ini 
dapat memudahkan penjual dalam melebarkan area penjualan. Sedangkan di lain sisi bagi 
pelanggan belanja online adalah media yang sangat menguntungkan, hal ini dikarenakan 
mobilitas konsumen yang tinggi sehingga dengan belanja secara online akan meningkatkan 
efektifitas dan efisiensi masyarakat. Dengan tingkatnya tren belanja online maka ada beberapa 
hal yang perlu kita amati secara serius. Dimana kualitas informasi dan pelayanan adalah hal 
yang sangat penting dalam kesuksesan suatu sistem e-commerce. Oleh karena itu peneliti akan 
melakukan penelitian seberapa besar pengaruh dari kualitas informasi dan pelayanan ini 
terhadap kepuasan pengguna (pelanggan) yang selanjutnya dapat mempengaruhi intensitas 
penggunaan kembali, yang kami maksud disini adalah kunjungan kembali yang dilakukan 
pelanggan terhadap toko online tertentu. Karena setiap bisnis toko online mengingginkan 
banyak pelanggan yang melakukan transaksi pada toko online tersebut. Agar pembahasan 
penulisan ini tidak melebar dan keluar dari latar belakang penelitian, maka penulis hanya 
membatasi penelitian hanya dengan mengamati apakah terdapat pengaruh dari kualitas 
informasi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yang selanjutnya dapat 
meningkatkan intensitas penggunaan oleh pelanggan (minat beli ulang). 
 
 
2. TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1  Belanja Online 
Belanja online adalah proses dimana konsumen secara langsung membeli barang-
barang, jasa dan lain-lain dari seorang penjualan secara interaktif dan Real-time 
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menggunakan media internet. Melalui belanja lewat internet seorang pembeli bisa melihat 
terlebih dahulu barang dan jasa yang hendak ia belanjakan melalui web yang dipromosikan 
oleh penjual (Adityo,B. 2011). 
 
2.2  Kualitas Informasi 
Informasi adalah elemen terpenting dalam website e-commerce karena informasi 
yang disampaikan mengenai suatu produk haruslah sesuai dan lengkap selain itu kualitas 
informasi harus sesuai dengan kebutuhan pelanggan yaitu informasi yang seperti apa dan 
bagaimana yang diinginkan oleh pelanggan. Kualitas informasi menurut Negas et.al 
(dikutip dalam Baridwan, Z & Hanum, L 2007.h.3) adalah suatu fungsi menyangkut nilai 
dari keluaran yang dihasilkan oleh suatu sistem yang dirasakan oleh pengguna. 
 
2.3  Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan adalah faktor penting dalam bisnis secara umum, karena 
pelayanan yang baik pasti akan meningkatkan kepuasan pelanggan. DeLone dan McLean 
(2003) menggambarkan kualitas pelayanan yang dipersepsikan oleh pengguna, yang diukur 
dengan lima indikator yang diadaptasi dari bidang pemasaran (SERVQUAL) yaitu 
tangibles, reability, responsiveness, assurance, emphathy (dikutip dari Wahyudi, R. Astuti, 
E.S. Riyadi 2012.h.4). 
 
2.4  Kepuasan Pengguna 
Kepuasan seseorang dapat bergantung pada perbedaan antara apa yang diharapkan 
dengan persepsinya (discrepancy theory), dapat juga merupakan perbedaan antara keadilan 
dan tidaknya terhadap suatu situasi (equity theory), atau merupakan dua hal yang berbeda 
antara kepuasan dan ketidakpuasan seseorang (Hadiati 2003). Peneliti menggunakan 
kepuasan pengguna untuk indikasi keefektifan sistem di perusahaan atau instansi untuk 
mengukur kualitas informasi, kualitas sistem, dan kualitas layanan pada pengguna sistem 
informasi di perusahaan tersebut (dikutip dalam Baridwan, Z & Hanum, L.h.6). 
 
2.5  Intensitas untuk Menggunakan 
Keinginan pelanggan dalam mendapatkan barang pasti akan sebisa mungkin untuk 
mendapatkan barang tersebut, kemudahan dalam transaksi secara online menjadikan 
konsumen lebih antusias untuk mendapatkan barang yang diinginkan. Dodds,Monroe, dan 
Grewal (1991) mengemukakan bahwa niat beli ulang didefinisikan sebagai kemungkinan 
seseorang konsumen untuk berniat membeli suatu produk tertentu yang dilihatnya. 
Menurut Dodds, Monroe dan Grewal (1991), jika seseorang menginginkan produk dan 
merasa tertarik untuk memiliki produk tersebut maka mereka berusaha untuk membeli 
produk tersebut. 
 
2.6  Model Keberhasilan Sistem Informasi DeLone & McLean 
Pengukuran kesuksesan serta efektivitas dari sistem informasi merupakan hal yang 
penting diketahui untuk dapat memahami nilai-nilai dan keberhasilan pengelolaan sistem 
informasi serta investasi yang dilakukan terhadapnya. Pada tahun 1992, DeLone & 
McLean mempublikasikan sebuah karya tulis ilmiah yang merupakan bentuk usaha mereka 
dalam memberikan pengetahuan serta sebuah struktur kepada “variabel dependen” dalam 
riset terkait sistem informasi. DeLone & McLean mengajukan sebuah model interaktif dan 
taksonomi sebagai kerangka kerja untuk melakukan konseptualisasi dan operasionalisasi 
keberhasilan sistem informasi (D&M IS Success Model). Setelah penelitian yang dilakukan 
oleh DeLone & McLean, kemudian muncul berbagai karya ilmiah serta konferensi-
konferensi yang menggunakan D&M IS Success Model dalam berbagai hal, termasuk yang 
terkait dengan sistem informasi world website, hal ini menandakan adanya kebutuhan akan 
sebuah kerangka kerja yang komprehensif untuk mengintegrasikan hasil penemuan dan 
riset terkait sistem informasi. (DeLone & McLean, 2002). 
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D&M IS Success Model didasari oleh riset-riset sistem informasi teoritis dan empiris 
yang dilakukan berbagai peneliti pada tahun 1992. Sejak saat itu peran dari sistem 
informasi telah berubah dan berkembang, begitupun dengan pertanyaan akademik 
mengenai pengukuran efektifitas sistem informasi. Tujuan dari penelitian DeLone & 
McLean yang dilakukan pada tahun 2000 adalah untuk memeriksa dan memformulasikan 
kembali D&M IS Success Model dan langkah-langkah praktik sistem informasi dalam riset-
riset yang telah dilakukan sebelumnya. Gambar 2.8 menunjukkan model yang diajukan 
oleh DeLone & McLean pada tahun 1992.  
 
 
Gambar 1. Model Riset Awal DeLone & McLean Tahun 1992 
 
2.7  Penelitian Terdahulu 
1. Ella Trisnawati dan Agus Suroso (2012) melakukan penelitian untuk mengetahui fator-
faktor kunci dari niat pembelian kembali secara online dengan study kasus pada 
konsumen fesh shop  
2. Hoga Saragih dan Rizky Ramdhany (2012) melakukan penelitian mengenai pengaruh 
intense pelanggan dalam berbelanja online kembali melalui media teknologi informasi 
dengan studi kasus forum jual beli (FJB) Kaskus. 
 
2.8  Hipotesis dan Model Penelitian 
Dalam penelitian ini, penulis membangun sebuah model yang diadopsi dari 
model penelitian DeLone dan McLean (2003) mengenai keberhasilan sistem 
informasi. 
2.8.1  Hipotesis dan Model Penelitian 
2.8.1.1 Pengaruh Information Quality dan Service Quality Terhadap User 
Satisfaction yang Mempengaruhi Intention to Use 
Dalam penelitian ini penulis melakukan beberapa penyesuaian setelah 
mempelajari hubungan-hubungan antar variabel yang terdapat dalam model penelitian 
DeLone & McLean. Penyesuaian pertama yang dilakukan adalah tidak memasukkan 
hubungan variabel Use terhadap User Satisfaction, hal ini dikarenakan Online Shop 
merupakan sarana belanja yang sudah sering digunakan oleh masyarakat umum saat ini, 
hal ini diperkuat dengan pendapat situs marketing bahwa “Nilai belanja dengan metode 
online di Indonesia menunjukkan pertumbuhan yang cukup baik beberapa tahun 
belakangan ini. Pada tahun 2012, transaksi yang dilakukan secara online tercatat sebesar 
US$ 325 juta dengan volume transaksi sekitar 3 juta“ (Marketing.co.id). 
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Sumber  :  www.marketing.co.id   
Gambar 2. Perbandingan Belanja Offline dan Belanja Online 
 
Hubungan variabel Use yang akan menimbulkan User Satisfaction pada saat 
kunjungan pertama user dalam website tidak digunakan karena interest dalam penelitian 
ini adalah meneliti kunjungan kembali untuk berbelanja yang terjadi setelah kunjungan 
pertama user. Hubungan antar-variabel yang dipertahankan sesuai dengan model 
DeLone dan McLean adalah User Satisfaction yang kemudian akan mempengaruhi 
Intention to Use hal ini diperkuat dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Ella 
Trisnawati, Agus Suroto dan Untung Kumorohadi bahwa jika seorang konsumen 
merasa puas dengan belanja online, tentu akan membuat para konsumen untuk 
melakukan pembelian ulang (Intention to Use). Variabel System Quality tidak 
dimasukkan ke dalam model penelitian karena interest dalam penelitian ini adalah 
mengetahui faktor-faktor terkait informasi yang mempengaruhi kunjungan kembali 
terhadap website belanja online, sedangkan System Quality lebih berfokus pada ada atau 
tidaknya sebuah bug dalam suatu sistem, konsistensi dari user interface, waktu respon 
sistem, kualitas dari kode program dan lain-lain (Seddon, 1997).  Penyesuaian lain yang 
dilakukan adalah tidak mengikut sertakan variabel Net Benefits ke dalam model 
penelitian karena penelitian ini yang diinginkan penulis adalah minat beli ulang 
pelanggan yang lebih mengacu kepada pelanggan, bukan keuntungan langsung yang 
diperoleh oleh toko online maupun peningkatan pada peforma kerja. 
Dari pemaparan di atas penulis merumuskan hipotesis sebagai berikut sebagai 
ekspetasi hubungan variabel-variabel laten yang dapat berpengaruh terhadap Intention 
to Use Website dalam Toko online : 
H1 : Kualitas Informasi (information quality) berpengaruh positif terhadap kepuasan  
  pengguna (user satisfaction). 
H2 : Kualitas Pelayanan (Service quality) berpengaruh positif terhadap kepuasan  
   pengguna (user satisfaction). 
H3 : Kepuasan pengguna (user satisfaction) berpengaruh positif terhadap intensitas  
   untuk menggunakan (Intention to Use).  
2.8.1.2 Model Penelitian 
Bagian ini akan menampilkan model yang telah dibangun sesuai dengan 
kombinasi dan hipotesis yang telah disusun dari model penelitian yang diajukan oleh 
DeLone & McLean (2000) dan berikut adalah model yang telah penulis rumuskan. 
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Gambar 3. Model Penelitian 
 
2.9 Structural Equation Modelling (SEM) 
2.9.1 Konsep Dasar SEM 
SEM merupakan teknik analisis multivariant yang dikembangkan guna menutupi 
keterbatasan yang dimiliki oleh model-model analisis sebelumnya yang telah digunakan 
secara luas dalam penelitian statistik. Model-model analisis tersebut antara lain Analisis 
Regresi, Analisis Jalur dan Analisis Faktor Konfirmatori (Hox dan Bechger, 1998 dalam 
Oktaviany D, 2014). SEM juga didefinisikan sebagai suatu teknik analisis yang 
digunakan untuk spesifikasi model dan estimasi model dalam hubungan linear antar 





3.1. Teknik Pengumpulan Data 
Pada penelitian ini digunakan metode pengumpulan data primer melalui survei 
dengan menggukan kuisioner. Kuisioner merupakan metode pengumpulan data yang 
diperoleh dari jawaban yang diberikan responden berdasarkan daftar pertanyaan yang telah 
disusun sebelumnya. Pada penelitian ini digunakan kuisioner dengan Skala Likert dimana 
pertanyaan-pertanyaan dalam kuisioner dibuat dengan nilai 1 sampai 5 untuk mewakili 
pendapat responden seperti sangat tidak puas sampai dengan sangat puas, sangat tidak 
tertarik sampai sangan tertarik. 
Indikator untuk masing-masing variabel penelitian dalam rancangan kuisioner ini 
diambil dari beberapa penelitian terdahulu dan telah didiskusikan dengan pembimbing. 
Indikator-indikator dari variabel dapat kita lihat pada bab II. Pengumpulan data dilakukan 
dengan menggunaka  dua macam angket, yaitu : 
1. Angket terbuka, berisi pertanyaan mengenai data pribadi responden seperti nama, 
alamat, usia, jenis kelamin, pendidikan dan sebagainya. 
2. Angket tertutup berisi pertanyaan untuk mengukur dimensi-dimensi pada penelitian ini 
dengan memberikan pilihan jawaban kepada responden yang sudah tersedia dengan 
skala interval 1 sampai degan 5. 
Bentuk kuisioner dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 





Gambar 4. Skala Linkert 
 
3.2. Populasi dan Sampel 
Pelanggan toko online memiliki jumlah yang tidak bisa diperkirakan. Karena alasan 






1 2 3 4 5 
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sampel ini dinilai sebagai metode yang paling unggul dalam memilih sampel karena 
sifatnya yang mewakili populasi (representatif), dan hasil penelitian dapat digeneralisasi 
terhadap seluruh populasi menurut Morissan (dikutip dalam Oktaviany, D 2014, h.38). 
Teknik sampel nonprobabilitas memiliki beberapa tipe penarikan sampel. Penulis 
menggunakan tipe available sampling atau juga disebut convenience sampling. 
convenience sampling (sampel kenyamanan) adalah kumpulan individu, elemen atau 
peristiwa yang sudah langsung tersedia, dan dapat langsung digunakan untuk penelitian 
menurut Morissan (dikutip dalam Oktaviany, D 2014, h.38). dalam penelitian ini umumnya 
responden yang terpilih sebagai sample dalam penelitian ini adalah orang-orang yang 
bersedia secara sukarela menjadi responden. Dalam hal ini peneliti menggunakan kuisioner 
online, responden yang mengisi adalah orang-orang yang mengetahui link kuisioner dan 
mau menjadi responden. 
 
3.3. Tahapan Penelitian 

























Gambar 5. Tahapan Penelitian 
 
3.4 Variabel dan Indikator Penelitian 
Variabel yang akan diteliti pada penelitian ini meliputi antara lain kualitas pelayanan 
(Service quality), kualitas informasi (information quality), kepuasan pengguna (user 
satisfication) dan intensitas untuk menggunakan (intentitas to use). Variabel independen itu 
sendiri terdiri dari kualitas informasi, kualitas informasi. Variabel dependen meliputi 
kepuasan pengguna dan intentisas penggunaan. 
3.4.1 Kualitas Informasi (Information Quality) 
O’Brian (2006) (dikutip dalam Baridwan, Z. Dan Hanum, L. 2007) membagi tiga 
dimensi pengukuran kualitas informasi, ketiga dimensi tersebut adalah time (waktu), 
content (isi), dan form (format). Dimensi waktu meliputi timeliness (ketepatan waktu), 
currency (aktual), frecuency (frekuensi), time period (periode waktu). Dimensi content 
meliputi accuracy (akurasi), relevance (relevan), completeness (kelengkapan), 
conciseness (ringkas), scope (lingkup), dan performance (kinerja). Sementara dimensi 
form meliputi clarity (jelas) detail (rinci), order (tersusun), presentation (penyajian), dan 
media (sarana).  
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3.4.2 Kualitas Pelayanan (Service Quality) 
Kualitas pelayanan yang diterima pengguna sistem dari departemen sistem informasi 
dan dukungan personil IT. Sementara, variabel dalam DeLone dan McLean (2003) 
menggambarkan kualitas pelayanan yang dipersepsikan oleh pengguna, yang diukur 
dengan lima indikator yang diadaptasi dari bidang pemasaran (SERVQUAL) yaitu 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty     (Wahyudi R, Astuti.E.S, 
Riyadi, 2012). 
Identifikasi variabel model SERVQUAL berdasarkan lima dimensi (tangibles, 
reliability, assurance, responsivness,emphaty). (Parasuraman,1998) (dikutip dari 
Mulyadi.E dan Oktariani.L, 2006). 
3.4.3 Kepuasan Pengguna (User Satisfication) 
Kepuasan pengguna adalah tujuan utama dari sistem, karena dari kepuasan pengguna 
tersebut suatu perusahaan akan mendapatkan manfaat dan keuntungan. Dari penelitian 
yang dilakukan oleh (Trisnawati, E. Suroso, A. Dan Kumorohadi, U. 2012) dibuktikan 
terdapat pengaruh positif dari variabel confirmation terhadap satisfaction, artinya 
semakin baik confirmation, maka satisfaction juga akan semakin meningkat baik. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa proses mengkonfirmasi barang akan dinilai baik oleh 
konsumen jika konsumen tersebut sudah merasa puas terhadap proses mengkonfirmasi 
barang tersebut. Menurut hasil survey yang dilakukan mayoritas responden merasakan 
proses konfirmasi yang baik terhadap vendor, dan mereka puas terhadap cara pelayanan 
dari vendor tersebut. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Chao Wen, Victor dan Chenyan (2011) yang berjudul “An Integrated Model For 
Customer Online Repurchase Intention” yang memberikan hasil penelitian bahwa 
variabel confirmation secara signifikan berpengaruh positif terhadap satisfaction. 
Perceived usefulness berpengaruh positif terhadap satisfaction, artinya semakin baik 
perceived usefulness, maka satisfaction juga akan semakin meningkat baik. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa kenikmatan yang dirasakan adalah dimana para 
pelanggan mudah untuk bertransaksi atau melakukan pembelian terhadap belanja online, 
dan itu akan meningkatkan kepuasan para pelanggan. Menurut hasil survey yang 
dilakukan mayoritas responden merasakan bahwa ketika mereka melakukan pembelian, 
mereka tinggal mengirim saja jumlah uang yang sudah disepakati dengan cara via 
transfer, dan itu sangat memudahkan mereka dalam bertransaksi. Hasil penelitian ini 
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Chao Wen, Victor dan Chenyan (2011) 
yang berjudul “An Integrated Model For Customer Online Repurchase Intention” yang 
memberikan hasil penelitian bahwa variabel perceived usefulness secara signifikan 
berpengaruh positif terhadap satisfaction. 
Pelanggan akan puas kalau setelah membeli dan selanjutnya menggunakan produk 
tersebut, dan ternyata pelanggan menilai kualitas produknya baik. Menurut Lupiyoadi 
(2008) kualitas produk adalah sejauh mana produk memenuhi spesifikasi-spesifikasinya. 
Nilai yang diberikan oleh pelanggan diukur berdasarkan kepercayaan (reliability), 
ketahanan (durability), dan kinerja (performance) terhadap bentuk fisik dan citra produk. 
Penelitian Ari Wijayanti (2009) dan Rinawati (2009) membuktikan hal ini dengan 
menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh langsung terhadap kepuasan 
pelanggan. Oleh karena itu produk dapat dijadikan indikator pengukuran kepuasan 
pengguna (pelanggan). 
3.4.4 Minat Menggunakan (Intention to Use) 
Minat menggunakan adalah hal yang sangat penting, kesuksesan teknologi informasi 
adalah saat setiap dimensi akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan selanjutnya akan 
meningkatkan minat menggunakan. Dalam bisnis e-comemerce hal ini sangat penting 
karena semakin tinggi minat menggunakan secara otomatis akan meningkatkan 
pendapatan perusahaan. Dari penelitian yang dilakukan oleh (Trisnawati, E. Suroso, A. 
Dan Kumorohadi, U. 2012) menunjukan bahwa satisfaction berpengaruh positif dan 
segnifikan terhadap online repurchase intention. Selain daripada itu kepercayaan (trust) 
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berpengaruh positif terhadap online repurchase intention. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap niat pembelian ulang jika 
konsumen sudah merasakan bahwa situs web bisa dipercaya, maka konsumen akan 
mencoba untuk membeli ulang produk yang ada di web tersebut. Menurut hasil survey 
yang dilakukan mayoritas responden merasakan bahwa mereka melakukan pembelian 
ulang karena produk bisa dipercaya dan sudah dikenal banyak orang, sehingga mereka 
percaya pada produk tersebut. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Chao Wen, Victor dan Chenyan (2011) yang berjudul “An Integrated 
Model For Customer Online Repurchase Intention” yang memberikan hasil penelitian 
bahwa variabel trust secara signifikan berpengaruh positif terhadap online repurchase 
intention. 
Enjoyment juga berpengaruh positif terhadap online repurchase intention, Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa kenikmatan menjadi prediktor yang konsisten dan kuat 
dari sikap terhadap belanja online. Mereka memiliki sikap positif terhadap belanja online, 
dan mungkin bisa mengadopsi internet sebagai belanja menengah. Menurut hasil survey 
yang dilakukan mayoritas responden merasakan bahwa mereka melakukan pembelian 
ulang karena mereka menganggap bermain-main dengan internet adalah kesenangan 
tersendiri. Dan mereka melihat bahwa situs web tersebut sangat menarik dan informasi 
yang diberikan sangat baik dari yang mereka harapkan. Hasil penelitian ini sejalan 
dengan penelitian yang dilakukan oleh Chao Wen, Victor dan Chenyan (2011) yang 
berjudul “An Integrated Model For Customer Online Repurchase Intention” yang 
memberikan hasil penelitian bahwa variabel enjoyment secara signifikan berpengaruh 
positif terhadap online repurchase intention.  
Selanjutnya indikator yang berpengaruh positif terhadap online repurchase intention 
adalah Privacy Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa privasi mengacu pada sejauh 
mana situs online melindungi privasi para pelanggan. Dengan semakin banyaknya 
teknologi baru, tumbuh kapasitas untuk pengolahan informasi, ditambah kerumitannya, 
privasi menjadi masalah penting. Akibatnya, ketidakpercayaan konsumen meningkat 
tentang bagaimana data pribadi mereka dikumpulkan dan diproses. Menurut hasil survey 
yang dilakukan mayoritas responden merasakan bahwa mereka melakukan pembelian 
ulang pada suatu produk karena privasi mereka dijaga dengan baik oleh vendor. Sehingga 
mereka sangat percaya sekali akan privasi mereka disimpan dengan baik tanpa ada orang 
yang tahu. Penelitian yang dilakukan oleh Lee, Eze, dan Ndubisi (2011) yang berjudul 
“Analyzing Key Determinants Of Online Repurchase Intention”, yang memberikan hasil 
penelitian bahwa variabel privacy secara signifikan berpengaruh positif terhadap online 
repurchase intention.  
 
3.5 Diagram Jalur 
Berikut ini adalah gambar diagram jalur dari penelitian yang dilakukan oleh penulis. 
 
 
Gambar 6.  Diagram Jalur Awal 
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3.6 Evaluasi Measurement Model 
Beri Evaluasi measurement Model dengan pendekatan PLS dilakukan dalam 
beberapa tahap, yang akan dijabarkan sebagai berikut ini adalah gambar diagram jalur dari 
penelitian yang dilakukan oleh penulis. 
3.6.1 Uji Validitas 
Dalam uji validitas terdapat dua tahap uji yang akan dilakukan, yaitu uji 
convergent validity dan uji discriminant validity seperti yang dijabarkan sebagai berikut. 
3.6.1.1 Uji Validitas Convergent (Convergent Validity) 
Cara yang sering digunakan oleh peneliti di bidang SEM untuk melakukan 
pengukuran model melalui analisis factor konfirmatori adalah dengan menggunakan 
pendekatan MTMM (Multi Trait-Multi Method) dengan mengji validitas convergent 
dan discriminant (Campbell dan Fiske 1959). Validitas convergent berhubungan dengan 
prinsip bahwa pengukur-pengukur (manifest variabel) dari suatu konstruk seharusnya 
berkorelasi tinggi. Uji validitas convergent indikator reflektif reflektif dengan program 
SmartPLS 2.0 M3 dapat dilihat dari nilai loading factor untuk tiap indikator konstruk. 
Rule of thumb yang biasanya digunakan untuk menilai validitas convergent yaitu nilai 
loading factor harus lebih dari 0.7 untuk penelitian yang bersifat confirmatory dan nilai 
loading factor antara 0.6-0.7 untuk penelitian bersifat confirmatory masih dapat diterima 
serta nilai average variance extracted (AVE) harus lebih besar dari 0.5. Namun 
demikian untuk penelitian tahap awal dari pengembangan skala pengukuran, nilai 
loading factor 0.5-0.6 masih dianggap cukup (Chin 1998). Berdasarkan hasil 
penghitungan PLS semua indikator telah memenuhi syarat yaitu diatas 0.5. 
 
Tabel 2. Output Diagram Jalur untuk Loading Factor 
 
 IQ ITU SQ US 
X11 0.755416    
X110 0.783974    
X111 0.816566    
X112 0.744070    
X113 0.761592    
X114 0.720587    
X115 0.652448    
X12 0.800296    
X13 0.766077    
X14 0.686584    
X15 0.839906    
X16 0.797682    
X17 0.826664    
X18 0.743677    
X19 0.810132    
X21   0.862993  
X22   0.913595  
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X23   0.933066  
X24   0.914013  
X25   0.928744  
Y11    0.884608 
Y12    0.946487 
Y13    0.922506 
Y21  0.879333   
Y22  0.761838   
Y23  0.892020   
 
Tahap selanjutnya akan dilakukan uji validitas convergent dengan cara melihat nilai 
AVE pada setiap konstruk. Nilai AVE harus di atas 0.50 (Chin, 1998). Pada tabel 4.2 
terlihat bahwa semua variabel laten memiliki AVE >0.50 sehingga memenuhi validitas 
convergent. 
Tabel 3. Nilai AVE 
  AVE 
IQ (Information Quality) 0.590925 
ITU (Intention to Use) 0.716441 
SQ (Service Quality) 0.829602 
US (User Satisfaction) 0.843129 
 
3.6.1.2 Uji Validitas Discriminant (Discriminant Validity) 
Validitas discriminant dapat dilihat dari nilai cross loading. Nilai korelasi 
indikator terhadap konstruknya harus lebih besar dibandingkan dengan nilai korelasi 
antara indikator dengan konstruk lainya (Ghozali, 2011). Dapat kota lihat pada tabel 4.3 
bahwa nilai korelasi indikator terhadap konstruknya sendiri lebih besar dibandingkan 
dengan korelasi antara indikator dengan konstruk lain. Dengan ini dapat disimpulkan 
bahwa konstruk dalam penelitian ini memiliki discriminant validity yang tinggi. 
Cara untuk menguji validitas discriminant dengan indikator reflektif yaitu 
dengan melihat nilai cross loading untuk setiap setiap variabel harus > 0.70. cara lain 
yang dapat digunakan untuk menguji validitas discriminant adalah dengan 
membandingkan akar kuadrad dari AVE untuk setiap konstruk dengan nilai korelasi 
antar konstruk dalam model. Validitas discriminant yang baik ditunjukan dari akar 
kuadrat AVE untuk setiap konstruk lebih besar dari korelasi antar konstruk dalam model 
(Fornell dan Larcker 1981). Kita dapat melihat pada tabel 4.4 dengan ini juga dapat 
disimpulkan bahwa akar kuadrat AVE untuk setiap konstruk lebih besar dari korelasi 
antar konstruk dalam model. 
 
Tabel 4. Cross Loading 
   IQ ITU SQ US 
X11 0.755416 0.598485 0.624689 0.621677 
X110 0.783974 0.603497 0.592949 0.572857 
X111 0.816566 0.635003 0.676644 0.633324 
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X112 0.744070 0.505595 0.523573 0.461875 
X113 0.761592 0.552031 0.539435 0.519263 
X114 0.720587 0.561866 0.730699 0.680577 
X115 0.652448 0.598202 0.669871 0.595625 
X12 0.800296 0.522727 0.590569 0.626580 
X13 0.766077 0.545546 0.523194 0.498239 
X14 0.686584 0.424590 0.441561 0.425048 
X15 0.839906 0.559363 0.617470 0.601611 
X16 0.797682 0.554503 0.561928 0.588873 
X17 0.826664 0.569488 0.642093 0.651439 
X18 0.743677 0.497042 0.552745 0.546777 
X19 0.810132 0.607665 0.660783 0.666099 
X21 0.652587 0.644839 0.862993 0.717534 
X22 0.734449 0.684273 0.913595 0.771503 
X23 0.735876 0.689310 0.933066 0.833330 
X24 0.700110 0.660125 0.914013 0.790019 
X25 0.751192 0.727336 0.928744 0.829580 
Y11 0.703887 0.636680 0.723797 0.884608 
Y12 0.714644 0.708588 0.812318 0.946487 
Y13 0.689399 0.691736 0.847462 0.922506 
Y21 0.682254 0.879333 0.762036 0.761033 
Y22 0.517644 0.761838 0.440655 0.453462 
Y23 0.624047 0.892020 0.633941 0.605021 
 
Tabel 5. Perbandingan Akar Kuadrat AVE dengan Korelasi Variabel Laten 
 
  IQ ITU SQ US 
IQ 0.7687164*       
ITU 0.727961 0.846428*     
SQ 0.785823 0.748414 0.910824*   
US 0.764545 0.740402 0.867193 0.918220* 
Keterangan * = nilai akar kuadrad AVE 
 
3.6.2 Uji Reliabilitas 
Selain uji validitas, pengukuran model juga dilakukan untuk menguji reliabilitas 
suatu konstruk. Uji reliabilitas dilakukan untuk membuktikan akurasi, konsistensi dan 
ketepatan instrumen dalam mengukur konstruk. Untuk mengukur reabilitas konstruk 
dengan indikator reflektif dapat dilakukan dengan dua cara yaitu dengan Cronbach’s 
Alpha dan Composite Reliability sering disebut Dillon Goldstein’s. Namun demikian 
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penggunaan Cronbach’s Alpha untuk menguji reabilitas konstruk akan memberikan nilai 
yang lebih rendah (under estimate) sehingga lebih disarankan untuk menggunakan 
Composite Reliability dalam menguji reliabilitas suatu konstruk. Rule of Thumb yang 
biasanya digunakan untuk menilai reliabilitas konstruk yaitu nilai Composite Reliability 
harus lebih besar dari 0.7 untuk penelitian yang bersifat confirmatory dan nilai 0.6-0.7 
masih dapat diterima untuk penelitian yang bersifat exploratory. 
 
Tabel 6. Nilai Composite Reliability 






3.7 Evaluasi Structural Model 
Untuk menilai structural model kita dapat melihat nilai R-Squares untuk setiap 
variabel laten endogen sebagai kekuatan prediksi dari model structural (Latan & Ghozali, 
2012). Perubahan nilai R-Squares dapat digunakan untuk menjelaskan pengaruh variabel 
laten eksogen tertentu terhadap variabel endogen apakah mempunyai pengaruh yang 
substantive. Nilai R-Squeres 0.75, 0.50 dan 0.25 dapat disimpulkan bahwa model kuat, 
moderate dan lemah. Variabel Intention to Use memiliki nilai R-Square 0.548 yang 
menunjukan bahwa 54.8% variasi dari intention to use dipengaruhi oleh variabel user 
satisfaction. Nilai R-Squeres yang dihasilkan termasuk dalam moderate 0.50 dan 0.75. 
Nilai R-Square pada User Satisfaction menunjukan bahwa sebesar 77% variasi pada 
variabel tersebut dapat dijelaskan oleh variabel independennya. Nilai R-Squere User 
Satisfaction termasuk dalam kuat.  
 
Tabel 7. Nilai Determinasi (R-Square) 
 
  R Square 





Selain melihat koefisien R-Squere, pengujian hipotesis dilakukan dengan melihat nilai t- 
statistics pada setiap path coefficient. Untuk mengetahui nilai signifikan dari path 
coefficient, maka akan dilakukan dengan teknik resampling bootstrapping. Pada level 
signifikan sebesar 0.05, suatu hipotesis akan diterima bila memiliki t-statistics lebih besar 
dari 1.96. (Latan & Ghozali, 2012).  
 
















IQ -> US 0.217227 0.215560 0.057594 0.057594 3.771683 
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SQ -> US 0.696491 0.697569 0.053505 0.053505 13.017425 
US -> 
ITU 0.740402 0.740788 0.036326 0.036326 20.382195 
 











IQ -> US 0.217227 3.771683 Signifikan Hipotesis diterima 
SQ -> US 0.696491 13.017425 Signifikan Hipotesis diterima 
US -> 




Berdasarkan hasil pengujian seperti terlihat pada Tabel 4.8, nilai persamaan structural yang didapat 




US = User Satisfaction (kepuasan pengguna) 
ITU = Intention to Use (Intensitas penggunaan) 
Berdasarkan Tabel 4.8 dapat disimpulkan hasil uji hipotesis terhadap model penelitian 
adalah sebagai berikut. 
1. Variabel information quality terbukti mempengaruhi user satisfaction secara signifikan 
karena memiliki t-value diatas 1.96. hipotesis 1 dalam penelitian ini diterima. Artinya 
information quality terbukti memang mempengaruhi user satisfaction. 
2. Variabel service quality terbukti mempengaruhi user satisfaction secara signifikan 
kerena t-value diatas 1.96. oleh karena itu dapat disimpulkan hipotesis 2 dalam 
penelitian ini dapat diterima. Kesimpulanya bahwa service quality terbukti memang 
mempengaruhi user satisfaction. 
3. Variabel user satisfaction terbukti mempengaruhi intention to use secara signifikan 
karena t-value diatas 1.96. oleh karena itu dapat disimpulkan hipotesis 3 dalam 
penelitian ini dapat diterima. Kesimpulanya bahwa user satisfaction terbukti memang 
mempengaruhi intention to use. 
Pengujian seluruh variabel dalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel dapat 
diterima. Sehingga dalam penelitian ini tidak terdapat perubahan model yang terjadi. Model ahir 




Satisfaction Intention to Use
 
Gambar 7.  Model Akhir Penelitian 
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Dari hasil pengujian yang dilakukan pada penelitian ini, terdapat 26 indikator yang 
dikelompokan dalam 4 variabel, yaitu information quality sebanyak 15 indikator, service 
quality sebanyak 5 indikator, user satisfaction sebanyak 3 indikator dan intention to use 
sebanyak 3 indikator. Berikut adalah kesimpulan dari penelitian ini : 
1. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat kita lihat bahwa kualitas 
informasi dan kualitas pelayanan berpengaruh positif/berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. Hal ini dapat kita ihat dari hasil pengujian structural bahwa kepuasan 
pelanggan (user satisfaction) 77,0% dipengaruhi oleh kualitas informasi dan kualitas 
pelayanan ini masuk dalam kategori kuat. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
pelanggan akan merasa puas jika kualitas informasi dan pelayanan yang diberikan baik 
dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 
2. Dari hasil penelitian yang dilakukan User satisfaction berpengaruh positif terhadap 
intention to use. Dari hasil pengujian structural terlihat bahwa variable intention to use 
dipengaruhi oleh user satisfaction sebesar 54,8% ini masuk dalam kategori moderat. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan yang dirasakan pelanggan dalam 




Adapun beberapa saran yang dapat diberikan terhadap penelitian ini antara 
lain : 
1. Bagi toko online penting untuk meningkatkan kualitas informasi dan kualitas 
pelayanan untuk menciptakan kepuasan pelanggan sehingga akan meningkatkan 
minat beli ulang pelanggan dalam berbelanja online. Dengan meningkatkan sistem 
website toko online yang memenuhi indikator dalam penelitian ini akan 
memungkinkan peningkatan kuaitas suatu website toko online. 
2. Untuk penelitian lebih lanjut mengenai minat beli ulang pelanggan, diharapkan 
melakukan extending model penelitian atau  menambah konstruk baru pada model 
penelitian ini. Selain itu diharapkan menambah untuk menguji hubungan antar 
variabel yang tidak dilakukan penulis, yang sesuai dengan model DeLone & 
McLean seperti hubungan information quality dan service quality terhadap intention 
to use. 
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